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ABSTRAK 
Tujuannpenelitian iniaadalah untuk mengetahuimpengaruh service recovery terhadap 
kepuasan pasca penanganan keluhan pada Bengkel Clink di Kota Denpasar. Jumlah sampel 
penelitian sebanyak 70rresponden,ddengan menggunakan metode accidental sampling dan 
purposiveesampling. Pengumpulanndata dilakukanimelalui penyebaranikuesioner. Teknikianalisis 
yangidigunakan adalahiregresi linieriberganda. Berdasarkanihasil analisismditemukan bahwa 
service recovery (procedural justice, interactional justice dan distributive justice) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasca penanganan keluhan pada Bengkel Clink di Kota 
Denpasar. Strategi service recovery yang efektif  perlu direncanakan dengan baik oleh setiap 
perusahaan jasa karena dapat  mengembalikan kepercayaan pelanggan. 
Kata kunci: Service recovery, Procedural Justice, Interactional Justice, Distributive Justice, 
Kepuasan Pasca Penanganan Keluhan 
 
ABSTRACT 
The purpose of this study was toodetermine the effectiof service recovery on satisfaction 
post complaints on Clink Workshop in Denpasar. The number of samples are 70 respondents, 
using accidental sampling method and purposive sampling. Data collected through questionnaires. 
The alysis technique used is multiple linear regression. Based on the resultsiof theaanalysisifound 
that service recoveryo(procedural justice, interactional justice and distributive justice) and a 
significant positive effect on satisfaction after handling complaints on Clink Workshop in 
Denpasar. Effective service recovery strategies need to be planned well by any service company 
because it can restore customer confidence. 
Key words: Service recovery, Procedural Justice, Interactional Justice, Distributive Justice, Post-
Treatment Satisfaction Complaints 
 
PENDAHULUAN 
Perusahaan jasa merupakan jenis perusahaan yang kegiatan utamanya 
menjual jasa pada konsumen. Bengkel merupakan salah satu perusahaan jasa 
dimana bengkel menawarkan jasa perbaikan dan pemeliharaan kendaraan roda 
empat. Masalah-masalah dalam kegiatan penyediaan layanan tersebut tentunya 
tidak dapat dihindarkan, salah satu masalah yang sering terjadi adalah kegagalan 
dalam memberikan pelayanan yang memuaskan untuk konsumen atau lebih 
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dikenal dengan istilah service failure. Service failure terjadi ketika jasa yang 
diterima dipersepsikan tidak sesuai dengan harapan pelanggan (Zeithamal et al., 
2006). 
Harsono (2009) memaparkan complainers maupun noncomlainers adalah 
pelanggan yang tidak puas dengan kinerja penyedia jasa. Complainers 
menyuarakan kekecewaannya dan umumnya akan memperoleh pemulihan jasa 
(service recovery) dari pihak penyedia jasa, sedangkan noncomplainers adalah 
pelanggan yang tidak puas tetapi juga tidak menyatakan keluhannya.  
Service recovery atau pemulihan jasa menunjuk pada tindakan yang 
diambil oleh perusahaan ketika mengalami service failure atau kegagalan jasa 
(Baghetstan et al, 2012). Service recovery secara umum dapat diwujudkan dengan 
tiga cara pokok (Kau and Loh,2006) yaitu : procedural justice, interactional 
justice, distributive justice. Pertama, proceduralmjustice  yaitumatribut yang 
memfokuskanopada keadilanmyang seharusnyamditerima oleh konsumenmketika 
mengajukanmkomplain sesuaimdengan peraturanmdanmkebijakan yang telah 
ditetapkanmperusahaan. Kedua, interactionalmjustice yaitu atributmyang 
memfokuskanmpada kelakuanmatau responmyang ditunjukkanmoleh perusahaan 
ketikamberhadapan denganmkonsumen yang mengajukanmcomplain. Ketiga, 
distributivemjustice, yaitu atributiyang memfokuskanapada hasil dari penyelesaian 
serviceerecovery. 
Serviceerecovery menjadi tindakan spesifikmyang dapat dilakukan 
perusahaan untuk memastikan pelanggannya memperoleh tingkatppelayanan yang 
pantasssetelah terjadinya masalahmdalam pelayananmsecara normal. Service 
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recoveryimerupakan strategi yang paling murah, namun dapat memiliki dampak 
yang sangat besar mulai dari respon pelanggan sampai membentuk kesetiaan 
pelanggan (Kristaung,2005). 
Pertumbuhan kendaraan di Indonesia khususnya mobil pribadi sangat 
pesat, hal tersebut disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya yaitu 
pertumbuhan ekonomi suatu negara yang relative stabil, kebutuhan penduduk 
dengan mobilitas yang tinggi, ketersediaan transportasi publik yang kurang 
memadai dan kemudahan dalam proses kredit kendaraan ditambah dengan bunga 
yang sangat rendah. Bengkel Clink merupakan salah satu bengkel yang baru 
berdiri. Bengkel Clink berdiri sejak tahun 2011, merupakan sebuah bengkel yang 
beralamat di Jl. WR Supratman 334 Denpasar Timur.  
Survey yang telah dilakukan sebelumnya, jumlah pengunjung Bengkel 
Clink pada tahun 2013 mengalami fluktuasi ditiap bulannya. Adanya penurunan 
jumlah pelanggan terjadi disebabkan oleh adanya ketidakpuasan berupa keluhan-
keluhan pelanggan secara lisan dan tertulis yang berkaitan dengan kualitas 
pelayanan, ketersediaan peralatan yang kurang lengkap maupun pengerjaan servis 
yang kurang baik yang dberikan oleh Bengkel Clink.  
Dalam melakukan aktivitas penyampaian jasa, Bengkel Clink harus 
memperhatikan kemungkinan terjadinya kegagalan jasa. Berdasarkan survey awal, 
Bengkel Clink menerima keluhan-keluhan pelanggan yang kurang memuaskan 
dan berusaha memperbaiki kesalahan-kesalahannya dengan melakukan 
pendekatan seperti mengenali kekecewaan atau keluhan pelanggan. Strategi 
service recovery sangat penting untuk dimiliki perusahaan dalam mencapai 
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kepuasan pelanggan (Min Gyung dan Anna, 2010). Kepuasan pelanggan terhadap 
service recovery setelah terjadinya service failure dapat mempengaruhi konsumen 
dalam melakukan konsumsi kembali dan menyebarkan negative word-of-mouth 
(Wirtz and mattilla, 2004).  
MenuruttVarela-Neira et al. (2010), kepuasannpasca penanganannkeluhan 
adalah kepuasannyang dirasakannpelanggan yangmmengajukan keluhaniterhadap 
responnpenyedia layanan. Tingkatikepuasan pelangganipasca penangananikeluhan 
secaraisignifikan dipengaruhiooleh keadilan yangadirasakan (Nikbin et al, 2010). 
Dengan memberikan kepuasan pelanggan sesuai dengan harapkan, akan 
memberikan pengaruh terhadap pembelian kembali oleh pelanggan tersebut dan 
pelanggan akan menyebarkan informasi dari mulut ke mulut kepada calon 
pelanggan lainnya mengenai pelayanan yang diberikan perusahaan (Ghalandari et 
al., 2012). Tujuan dariopenelitian ini adalahountuk mengetahuiopengaruh 
procedural justice, interactional justice dan distributive justice terhadap terhadap 
kepuasan pasca penanganan keluhan pada Bengkel Clink di Kota Denpasar. 
METODE PENELITIAN 
Lokasi penelitian ini terletak di Jl.WR. Supratman 334 Denpasar. 
Pengumpulan data dilakukan dengan mengambil subjek pelanggan Bengkel Clink. 
Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Bengkel Clink di Kota Denpasar. 
Sampel yang dipilih sebagai responden sebanyak 70 responden, dengan 
menggunakan teknik accidental sampling dan purposive sampling. Kriteria yang 
ditentukan, usia di atas 17 tahun, sudah menjadi pelanggan minimal 3 bulan dan 
pernah mengalami kegagalan pelayanan jasa pada Bengkel Clink. Sumber dari 
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penelitian ini di dapat secara sekunder maupun primer, dalam pengumpulan 
datanya dilakukan melalui penelitian kepustakaan dan kuesioner. Jenis data 
yangddigunakan dalammpenelitian ini adalah data kuantitatif dan data kuantitatif 
yangddiolah menggunakannprogrammspss.15.0 forrWindows.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 
Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner sebanyak 70 responden 
mendapatkan hasil bahwa, sebagian besar berjenis kelamin laki-laki. Dalam 
kategori usia, sebagianibesar responden berumuridiatas 30 tahun. Selain itu dapat 
dilihatipula sebagianibesar respondenopenelitian bekerjaosebagai karyawan 
swasta dan memiliki waktu berlangganan 6-12 bulan. 
Uji Validitas Dan Reliabilitas 
Uji validitas memberikan hasil nilai korelasi 0,654 hingga 0,958,  dimana 
memiliki nilai koefisien korelasi di atas 0,3 dan hasil ini dinyatakan valid. Uji 
reliabilitas memberikan hasil bahwa, nilai keseluruhan cronbach’s alpha seluruh 
variabel berada diatas 0,6 yaitu 0,837 hingga 0,912, dimana hasil ini dinyatakan 
reliabel.  
Teknik Analisis Data 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Pada Tabel 1 menunjukkan hasil dari pengaruh variabel procedural justice, 
interactional justice, dan distributive justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
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keluhan. Oleh karena itu digunakanianalisis regresiilinieriberganda, t-test dan F-
test. 
Tabel 1 
Rekapitulasi Hasil Olahan SPSS 
Variabel 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta     
(Constant)  2,141 1,289   1,662 0,101 
Procedural justice  0,398 0,124 0,313 3.205 0,002 
Interactional Justice  0,290 0,093 0,294 3,104 0,003 
Distributive justice  0,471 0,111 0,368 4,261 0,000 
Adjusted R Square       0,711 
F Hitung       57,585 
Signifikan F       0,000 
      Sumber: Olahan SPSS 
Berdasarkan hasil pengolahaan data maka dapat disajikan persamaan 
sebagai berikut: 
Y = 2,141 + 0,398 (X1) + 0,290 (X2) + 0,471 (X3) + e 
 
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
1) Uji normalitas 
Hasil ujiinormalitas melaluiianalisisiKolmogorov-Smirnovimenunjukaninilai 
Asymp.aSig sebesar 1,324 > 0,05. Sehinggandapat disimpulkannbahwa data 
terdistribusiidengan normal. 
2) Uji multikolinearitas 
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Tabel 2 menunjukkan hasil ujiimultikolinearitas dimana didapat bahwainilai 
toleranceivariabel bebas sebesar 0,438 hingga 0,561 beradaadi atas 0,1 dannnilai 
VIF sebesar 1,783 hingga 2,283 beradaadi bawah 10. Jadiidapatadisimpulkan 
bahwaamodel tidakaterdapat gejalaamultikolinearitas.  
 
Tabel 2 
Hasil Uji Multikolinearitas 
No Variabel Nilai tolerance Nilai VIF 
1. Procedural justice 0,438 2,283 
2. Interactional Justice 0,466 2,146 
3. Distributive justice 0,561 1,783 
Sumber: Output SPSS 
3) Uji heteroskedastisitas 
Tabel 3 menunjukkan hasil uji glesjer dimana didapat hasil bahwa tingkat 
signifikansiitiap variabelbbebas di atas 0,05. Sehinggaadapat dikatakannmodel 
regresiepenelitian tidaknmengandung adanyaaheteroskedastisitas. 
Tabel 3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
No Variabel Sig. Keterangan 
1. Procedural justice 0,070 Bebasiheteroskedastisitas. 
2. Interactional Justice 0,486 Bebasiheteroskedastisitas. 
3. Distributive justice 0,271 Bebasiheteroskedastisitas. 
Sumber: Output SPSS 
 
Hasil Pengujian Hipotesis 
Uji simultan (uji F) 
Uji-F digunakan untuk melihat pengaruhhvariabell procedural justice, 
interactional justice, dan distributive justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
keluhan secara simultan. Sig. F sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak. Ini berarti 
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procedural justice, interactional justice, dan distributive justice secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasca penanganan keluhan. 
Uji parsial ( uji – t) 
Uji-t digunakan untuk melihat pengaruh variabel procedural justice, 
interactional justice, dan distributive justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
keluhan secara parsial. 
1) Pengaruh procedural justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
keluhan pada Bengkel Clink di Kota Denpasar 
Tabel 1 menunjukan nilai t hitung variabel distributive justice sebesar 3,025 
> 1,667 t tabel dan nilai t sig. 0,002 < 0,05, hal ini berarti procedural justice 
berpengaruhipositif dan signifikan terhadapivariabel kepuasan pasca penanganan 
keluhan. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan procedural justice  akan 
menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca penanganan keluhan.  
Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Astuti (2011) yang 
meneliti tentang kepuasan pasien Rumah Sakit Prima Medika juga mengatakan 
procedural justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, 
Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Kau and Loh (2006) dan 
Deria (2009) yang menunjukan bahwa penanganan komplin dengan cara 
procedural justice  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
2) Pengaruh interactional justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
keluhan pada Bengkel Clink di Kota Denpasar 
Tabel 1 menunjukan nilai t hitung variabel distributive justice sebesar 3,104 
> 1,667 t tabel dan nilai t sig. 0,003 < 0,05, hal ini berarti interactional justice 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pasca penanganan 
keluhan. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan interactional justice  akan 
menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca penanganan keluhan. Hasil 
penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya oleh  Yunaldi (2008) 
mengatakan bahwa interactional justice berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Pengguna Kartu Kredit Bank Niaga. Penelitian ini juga 
didukung oleh Deria (2009) dan Astuti (2011) bahwa, penanganan komplin 
dengan cara interactional justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen maupun pasien. 
3) Pengaruh distributive justice terhadap kepuasan pasca penanganan 
keluhan pada Bengkel Clink di Kota Denpasar 
Tabel 1 menunjukan nilai t hitung variabel distributive justice sebesar 4,261 
> 1,667 t tabel dan nilai t sig. 0,000 < 0,05, hal iniiberarti distributive justice 
berpengaruh positifidan signifikan terhadapivariabel kepuasan pasca penanganan 
keluhan. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan distributive justice  akan 
menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca penanganan keluhan. Hasil 
penelitian ini didukung penelitian sebelumnya oleh Astuti (2011) pada pasien 
Rumah Sakit Prima Medika, Ellyawati et al (2012) dan Deria (2009) yang 
menyatakan bahwa penanganan komplin dengan cara distributive justice 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan maupun pasien. 
 
Implikasi Penelitian 
Procedural justice  mengacu kepada kebijakan, peraturan, dan waktu yang 
digunakan dalam proses penanganan keluhan. Bengkel Clink perlu meningkatkan 
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upaya sosialisasi prosedur pelayanan, meningkatkan kecepatan dan memberi 
kemudahan dalam penanganan komplin pelanggan. Interactional justice mengacu 
pada kelakuan atau respon yang ditunjukkan oleh perusahaan ketika berhadapan 
dengan konsumen yang mengajukan komplin. Bengkel Clink perlu meningkatkan 
keterbukaan jika terjadi masalah dalam pelayanan, memperhatikan masalah 
kesopanan para petugas yang sedang mengahadapi pelanggan yang komplin dan 
meningkatkan responsivitas. Distributive justice mengacu pada hasil dari 
penyelesaian service recovery, dimana Bengkel Clink perlu memperhatikan 
kesesuaian kompensasi dengan harapan pelanggan dan memberi kemudahan 
pelanggan dalam mendapatkan kompensasi jika terjadi kesalahan dalam 
pelayanan. 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
1) Procedural justice  berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
pasca penanganan keluhan. Dapat diartikan jika procedural justice  
meningkat akan menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca 
penanganan keluhan. 
2) Interactional justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pasca penanganan keluhan. Dapat diartikan jika interactional justice 
meningkat akan menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca 
penanganan keluhan 
3) Distributive justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pasca penanganan keluhan, dapat diartikan jika distributive justice 
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meningkat akan menyebabkan terjadinya peningkatan kepuasan pasca 
penanganan keluhan. 
Saran 
Berdasarkan simpulanidi atas maka dapatidiajukan saraniseperti di bawah ini:  
1) Strategi service recovery yang efektif perlu direncanakan dengan baik oleh 
setiap perusahaan jasa karena strategi ini baik digunakan sebagai media 
untuk mengembalikan kepercayaan pelanggan.  
2) Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian dalam 
cakupan lebih luas misalnya dengan menambahkan variable lain yang 
terkait seperti Loyalitas, serta lokasi penelitian yang berbeda. 
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